
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาพฤติกรรมของนักศึกษาปริญญาตรีตอการใชบริการศูนยเทคโนโลยี
สารสนเทศมหาวิทยาลัยเชียงใหม ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของเพ่ือใช
เปนแนวทางในการกําหนดกรอบและประเด็นในการศึกษาใหครอบคลุมเนื้อหาตามวัตถุประสงค 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

               แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer’s Behavior) 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538) อธิบายวา ในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคสามารถใช

คําถาม 6Ws และ 1H   ซ่ึงประกอบดวย Who?,   What?,  Why?,  Who?,  When?,  Where? และ 
How? เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย Occupants, Objects, Objectives, 
Organizations, Occasions, Outlets and Operations เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการ และ
พฤติกรรม รวมท้ังปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค มีรายละเอียดของคําถามดังนี้ 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย 
(Who is in the target market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร 
(What does the consumer buy?) 

สิ่งท่ีผูบริโภคตองการซ้ือ (Objects) 
หรือคุณสมบัติผลิตภัณฑ (Product) 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ 
(Why does the consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives) ผูบริโภคซื้อเพื่อ
สนองความตองการทางดานรางกายและดานจิตใจซ่ึง
ไดรับอิทธิพลจากท้ังปจจัยภายใน ปจจัยภายนอก และ
ปจจัยเฉพาะบุคคล 

4.ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ 
(Who participates in the buying?) 

องคการ(Organizations) บทบาทของบุคคลท่ีมีอิทธิพล
ในการตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวย 
1. ผูริเริ่ม 
2. ผูมีอิทธิพล  
3. ผูตัดสินใจซ้ือ 
4. ผูซื้อ 
5. ผูใช 
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คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) 
5.ผูบริโภคเมื่อใด 
(When does the consumer buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) 

6.ผูบริโภคซื้อท่ีไหน 
(Where does the consumer buy?) 

แหลง (Outlets) หรือชองทาง (Channel) ท่ีผูบริโภคไป
ซื้อ 

7.ผูบริโภคซื้ออยางไร 
(How does the consumer buy?) 

ข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือ (Operations or buying 
process) ซึ่งประกอบดวย 
1. การรับรูปญหาหรือความตองการ  
2. การคนหาหรือความตองการ  
3. การประเมินผลพฤติกรรม 
4. การตัดสินใจซ้ือ  
5. ความรูสึกภายหลังการซ้ือ 

 
               ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดกลาวไววาธุรกิจใหบริการจะใชปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7 Ps เพื่อสนองความพึงพอใจ           
แกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานที่หรือชองทางการจัด
จําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) 
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการ 
(Process) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการหมายถึง บริการที่เสนอ
เพื่อสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคาและส่ิงที่
จัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยัง
ตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืนท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย       
ในการศึกษาคร้ังนี้ผลิตภัณฑ หมายถึง เคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีมีไวใหบริการสําหรับนักศึกษา รวมท้ัง
อุปกรณตอพวงท่ีจําเปนตองใช และความเร็วของอินเตอรเน็ต 
 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑ กับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น 
ถาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ  ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง               
(1) คุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของผูบริโภค ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคา
ในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ      
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(3) ภาวการณแขงขัน (4) ปจจัยอ่ืน ๆ เชน นโยบายภาครัฐ ภาวะเศรษฐกิจ ในการศึกษาคร้ังนี้ราคา 
หมายถึง คาใชจายในการใชบริการศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ และคาใชจายในการพิมพงาน 
 3. สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง ดานสถานท่ีใหบริการใน
สวนแรก คือ การเลือกทําเลท่ีต้ัง (Location) การเลือกทําเลท่ีต้ังของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก 
โดยเฉพาะธุรกิจบริการ       ท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัด
ไว เพราะทําเลที่ต้ังท่ีเปนตัวเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามาใหบริการ ดังนั้น
สถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด และ
คํานึงทําเลท่ีต้ังของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลท่ีต้ัง จะมีความสําคัญมากนอยแตกตาง
กันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท ในการศึกษาคร้ังนี้การจัดจําหนายหมายถึง 
เวลาเปด-ปดศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงท่ีต้ังของศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีหาพบไดงาย 
และอยูในทําเลที่เดินทางสะดวก  
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูล
ระหวางผูซ้ือกับผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย    
ทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน 
(Integrated Marketing Communication – IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา       
ผลิตภัณฑคูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได ในการศึกษาคร้ังนี้หมายถึง การโฆษณา
ประชาสัมพันธผานกิจกรรมและส่ือตางๆ เชนเว็บไซด แผนพับ/ใบปลิว และการแนะนําโดยผูเคยใช
บริการ และจากอาจารย/เจาหนาท่ี 
 5. บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) หมายถึง คุณภาพในการใหบริการ
ตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคา            
มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร ใน
การศึกษาคร้ังนี้หมายถึง เจาหนาท่ีผูดูแลศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีคอยใหคําแนะนํา ปรึกษา 
ดูแลผูมาใชบริการ รวมถึงการแกไขปญหาตางๆ 
 6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
ไดแก  สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ    การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของ
พื้นท่ีในอาคาร และลักษณะทางกายภาพอื่น ๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาได และทําใหมองเห็น
ภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนอีกดวย ในการศึกษาคร้ังนี้ หมายถึง การตกแตงสถานท่ี 
การจัดแสงสวางและอุณภูมิท่ีเหมาะสม รวมถึงพื้นท่ีจอดรถที่มีอยางเพียงพอ 
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 7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพใน
การใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน คือความซับซอน 
(Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะตองพิจารณาถึง
ข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ สวนในดานของความหลากหลายตองพิจารณา
ถึงความมีอิสระ ความยืดหยุน ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการทํางานได ใน
การศึกษาคร้ังนี้หมายถึง ข้ันตอนการสมัครเขาใชงานท่ีไมยุงยาก ความสะดวกในการ Login เขาใช
งาน ความสะดวกในการจองการใชงาน และระยะเวลาท่ีอนุญาตใหใชงานตอคร้ัง 
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 เรืองยศ ใจวัง (2547) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชอินเตอรเน็ตของนักศึกษา
วิทยาลัยนอรท-เชียงใหม อําเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
ขอมูล กลุมตัวอยางท่ีศึกษาไดแกนักศึกษาช้ันปท่ี 1-4 ท่ีศึกษาในภาคปกติและภาคสมทบ จํานวน 
209 คน จากการศึกษาพบวา พฤติกรรมการใชอินเตอรเน็ตของนักศึกษา นักศึกษาทั้งหมดใช
อินเตอรเน็ตท่ีหองบริการอินเตอรเน็ตภายในวิทยาลัย วันละประมาณ 1-2 ช่ัวโมงตอคร้ัง คิดเปนรอย
ละ 44.0 ใชนานๆคร้ังตามความจําเปน รอยละ 44.5 ใชเฉพาะช่ัวโมงวางจากการเรียน รอยละ 55.5 
โดยสวนใหญใชอินเตอรเน็ตชวงเวลา 12.01-18.01 รอยละ 70.8  
 การใชบริการรานอินเตอรเน็ตท่ัวไปจะใชนอยกวาวันละ 1 ช่ัวโมงตอคร้ัง รอยละ 45.6 
นานๆคร้ัง ตามความจําเปน คิดเปนรอยละ 61.7 ใชเม่ือมีความตองการ รอยละ 43.9 โดยใชใน
ชวงเวลา 12.01-18.00 น. รอยละ 47.2 การใชอินเตอรเน็ตท่ีบานวันละประมาณ 1-2 ช่ัวโมงตอคร้ัง 
รอยละ 43.6 ใชทุกวัน รอยละ 29.8 ใชเม่ือมีความตองการใช รอยละ 45.7 นิยมใชชวงเวลา 18.01-
24.00 น. รอยละ 59.6 
 วัตถุประสงคการใชอินเตอรเน็ต นักศึกษานิยมใชอินเตอรเน็ตเพื่อการศึกษาคนควา
เอกสารประกอบการเรียนหรือรายงานมากท่ีสุด รอยละ 98.1 ใชเพื่อความบันเทิงในการคนหาขอมูล
ท่ีตนเองสนใจ รอยละ 97.6 ใชเพื่อการติดตอส่ือสารในการสง E-mail รอยละ 92.8 ใชเพื่อการธุรกิจ
ในการเลือกชมสินคาท่ีตนเองสนใจ รอยละ 83.3 และใชเพื่อการคนควานวัตกรรม ในการโอนถายล
มุนภัณฑ (Download software) รอยละ 79.4 
 ศุภักษร สุจินพรัหม (2547) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตของนักศึกษา 
และทัศนคติเกี่ยวกับอินเทอร เน็ตของนักศึกษาคณะครุศาสตร  สถาบันราชภัฏบุรีรัมย  ใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล กลุมตัวอยางท่ีศึกษาคือนักศึกษาคณะครุศาสตรระดับ
ปริญญาตรีท่ีลงทะเบียนเรียนในภาคฤดูรอน ปการศึกษา 2546 จํานวน 300 คน จากการศึกษาพบวา 
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นักศึกษาสวนใหญมีทัศนคติเกี่ยวกับอินเทอรเน็ตอยูในระดับดี รอยละ 61.33 ทัศนคติเกี่ยวกับ
อินเทอรเน็ตอยูในระดับปานกลาง รอยละ 34.0 ทัศนคติเกี่ยวกับอินเทอรเน็ตอยูในระดับดีท่ีสุด รอย
ละ 4.67 ไมมีนักศึกษาท่ีมีทัศนคติเกี่ยวกับอินเทอรเน็ตอยูในระดับไมดีและไมดีท่ีสุด 
 ทางดานพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ต นักศึกษาสวนใหญใชอินเทอรเน็ตเพราะวามี
วิชาเรียนท่ีเกี่ยวของกับอินเทอรเน็ตมากท่ีสุด รอยละ 84.0 อยากเรียนรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีเกี่ยวกับ
อินเทอรเน็ต 72.7 อยากไดขอมูลตางๆ ซ่ึงการใชอินเทอรเน็ตเปนชองทางในการเขาถึงขอมูลนั้นๆ
ได รอยละ 70.3 จําเปนตองใชในการติดตอส่ือสารกับผูอ่ืน รอยละ 52.0 และใครๆก็ใชเปนเลยตอง
ใชบางและกลัวตกยุค รอยละ 26.0 ตามลําดับ สําหรับวัตุประสงคของการใชอินเทอรเน็ตดาน
การศึกษาพบวา นักศึกษามีวัตถุประสงคของการใชอินเทอรเน็ตเพื่อดูผลการเรียนมากที่สุด รอยละ 
91.3 ดูผลการลงทะเบียนแตละภาคการศึกษา รอยละ 83.0 คนควาขอมูลประกอบการเรียนเพิ่มเติม
จากแหลงขอมูลตางๆในอินเทอรเน็ต รอยละ 78.7 ตรวจดูผลการศึกษา รอยละ 75.3 ตรวจดูรายการ
หนังสือในหองสมุดของสถาบันการศึกษาอ่ืนๆ รอยละ 70.03 สวนวัตถุประสงคของการใช
อินเทอรเน็ตดานการดําเนินชีวิต นักศึกษาใชอินเทอรเน็ตเพื่อรับฟงเพลงและรับฟงวิทยุมากท่ีสุด 
รอยละ 90.7 เลนเกมสonline รอยละ 80.0 ดูขาวจากweb หนังสือพิมพ รอยละ 72.0 ดูขาวจากweb
โทรทัศน รอยละ 72.0 คนควาขอมูลตามความสนใจ รอยละ 70.0 ดูหนัง รอยละ 70 Chatกับคนท่ี
รูจัก รอยละ 68.3 ใชติดตอเพื่อและญาติทาง E-mail รอยละ 67.7 

 อรรถพล อุสายพันธ (2549) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตและปญหา
การใชอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ
ในการเก็บขอมูล โดยกลุมตัวอยางท่ีใชคือนักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 350 คน จากการศึกษา
พบวา พฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตของนักศึกษาใชอินเทอรเน็ตในมหาวิทยาลัยเปนสวนใหญ รอย
ละ 45.71 ความถ่ีในการใช 1-2 วันตอสัปดาห รอยละ 55.71 จํานวนท่ีใชเฉล่ียตอสัปดาห 1-3 ช่ัวโมง 
รอยละ 43.43 ชวงเวลาท่ีใชมากท่ีสุด 12.00-13.00 น. รอยละ 16.86 และชวงเวลา 17.00-19.00 น. 
รอยละ 16.29 มีวัตถุประสงคในการใชเพื่อการคนควาขอมูลเปนสวนใหญ รอยละ 86.29 ใชเพื่อดู
หนัง ฟงเพลง รอยละ 49.71 ใชเพื่อเลนเกมส รอยละ 46.86 ใชเพื่อรับ-สงอีเมล รอยละ 49.43 และใช
เพื่อสนทนากับเพื่อน     รอยละ 45.43 เวิลดไวดเว็บท่ีเขาไปใชยอยท่ีสุดคือ www.google.com รอย
ละ 77.17 www.sanook.com รอยละ 30.86 และ www.hotmail.com รอยละ 17.14  

 ปญหาในการใชอินเทอรเน็ตในมหาวิทยาลัยเรียงลําดับจากมากไปหานอยไดแก 
ระบบอินเทอรเน็ตขัดของ ลมบอย ใชเวลานานในการเขาไปในเครือขายอินเทอรเน็ต จํานวนเคร่ือง
คอมพิวเตอรมีไมเพียงพอ นักศึกษาอานภาษาอังกฤษไมคอยได นักศึกษาไมมีเคร่ืองคอมพิวเตอรใช
สวนตัว ขาดบุคลากรแนะนําการใชคอมพิวเตอร นักศึกษามีเวลาวางนอยท่ีมาใชอินเทอรเน็ต 
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เจาหนาท่ีไมอํานวยความสะดวกในการใชอินเทอรเน็ต นักศึกษาไมทราบแหลงในการสืบคนขอมูล 
และมีความความยุงยากในการขอใชอินเทอรเน็ต 


